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APRESENTACAO

Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN), por meio de sua Comissdo de Ouvi-

dorias e Relagdes com Clientes, tem a satisfacdo de publicar a quarta edi¢do do

seu Relatdrio de Ouvidorias. Esta publicagdo traz um panorama de como o setor
bancario vem aperfeicoando os seus canais de ouvidoria e as suas praticas de atendimen-
to aos consumidores.

Em 2020, a pandemia de COVID-19 colocou a prova a resiliéncia das institui¢des financei-
ras e, como toda crise, trouxe também oportunidades e aprendizados. Os bancos respon-
deram aos desafios operacionais e de continuidade de negdcios com prontiddo, manten-
do a qualidade e a seguranca de seus servicos, tdo essenciais a sociedade. Gragas a uma
infraestrutura robusta, os canais digitais dos bancos cumpriram seu papel para contribuir
com o isolamento social e, sobretudo, com a manutencdo dos servicos bancarios no Pafs.

A adaptacdo ao ambiente digital € um processo que ja vinha sendo conduzido de forma
continua e consistente pelos bancos, impulsionado pelo novo perfil de um consumidor
que prioriza a comodidade e a seguranca na oferta de servicos. Com a pandemia, houve
uma intensificagdo desse movimento. Exemplo disso é o aumento de 22% nas transagdes
realizadas por pessoas fisicas via mobile banking, registrado no periodo entre janeiro e
abril de 2020. Além disso, a participacdo desse canal no total de transagdes passou de
57% em janeiro de 2020 para 67% em abril do mesmo ano. Os dados sdo da Pesquisa
FEBRABAN de Tecnologia Bancéria 2020.

A edicdo especial do Observatério FEBRABAN, publicada em dezembro de 2020, revela

Acesse a 57 edicao do
Observatério Febraban, que
aborda como a pandemia
acelerou a bancarizacdo e o
uso de canais digitais no Brasil
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também que 58% dos entrevistados passaram a usar mais os canais digitais. Além disso,
cumpre mencionar que segundo dados do Banco Central, divulgados em outubro, quase
10 milh&es de brasileiros se bancarizaram desde marco.

A relevancia desses nimeros se reflete na evolu¢do dos canais de relacionamento com o
consumidor, que tém se adaptado a esse cendrio para manter o atendimento de forma
efetiva e célere, em um momento sensivel e de incertezas para todos.

Esse movimento ndo teria sucesso sem os investimentos em tecnologia que as institui-
¢des financeiras j& vinham fazendo, com o objetivo de se aproximar das necessidades de


https://cmsportal.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/OBSERVAT%C3%93RIO%20FEBRABAN%20-%20DESTAQUES%202020%20E%20EXPECTATIVAS%202021%20DEZEMBRO%202020_V1_iD%20-%20FINAL%20v3.pdf
https://noomis.febraban.org.br/temas/inovacao/pandemia-acelera-bancarizacao-e-uso-de-canais-digitais-no-brasil
https://noomis.febraban.org.br/temas/inovacao/pandemia-acelera-bancarizacao-e-uso-de-canais-digitais-no-brasil

seus clientes. Assim, os bancos puderam estar preparados para se mobilizar, em termos de
processos, atendimento e sistemas, e para responder as rapidas transformagées impostas
pela pandemia.

Vale também ressaltar o papel social das institui¢des financeiras nesse contexto. Foram
realizadas vultosas doagdes, renegociacdes de dividas de clientes, ofertas de crédito fa-
cilitadas e campanhas com informacdes relevantes para os consumidores, entre outras
iniciativas.

No relacionamento dos bancos com os érgdos de defesa do consumidor, o trabalho das
ouvidorias das instituicdes financeiras na agenda de construgdo e consolidacdo de me-
lhores relacionamentos continuou marcado por confianga, respeito e cooperacédo e pelo
comprometimento com a satisfacdo e as necessidades dos consumidores.

Para apoiar a andlise dos indicadores de ouvidorias e canais de atendimento ao consumi-
dor, esta publicacdo traz também os dados setoriais mais relevantes e as principais agdes
que vém sendo desenvolvidas pela Comissdo de Ouvidorias e Relagdes com Clientes da
FEBRABAN. Portanto, este relatério também representa um instrumento de prestacgdo de
contas a sociedade que reforca o compromisso das institui¢des financeiras com a trans-
paréncia e a melhoria continua.

Desejamos a todos uma étima leitura.

Nairo Vidal
Diretor Setorial de Ouvidorias

Amaury Oliva

Diretor de Sustentabilidade, Cidadania
Financeira, Relacdes com o Consumidor
e Autorregulacdo da FEBRABAN

e Relacées com Clientes
da FEBRABAN

O trabalho das
ouvidorias das
instituicoes
financeiras

na agenda de
construcao e
consolidacao

de melhores
relacionamentos
continuou
marcado por
confianga,
respeito e
cooperacao e pelo
comprometimento
com a satisfacao
e as necessidades
dos consumidores.
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SOBRE ESTE RELATORIO

sta publicagdo traz informacdes relacionadas ao setor bancario, aos seus canais de
atendimento a clientes e, mais especificamente, a atuagdo de suas ouvidorias. O re-

latério tem como destinatérios a sociedade e os stakeholders da inddstria bancéria,
e apresenta as inciativas e realizages da Comissdo de Ouvidorias e Relagdes com Clien-
tes no ano de 2020, além de indicadores setoriais de atendimento.

Entre os deveres das ouvidorias das instituices financeiras estd a elaboracdo de relatério
semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades por elas desenvolvidas, por
forca da Resolucao 4.860, de 23 de outubro de 2020, do Conselho Monetério Nacional.

Para além dessa obrigatoriedade, de forma absolutamente voluntéria, os membros da Co-
missdo de Ouvidorias e Relagdes com Clientes da FEBRABAN decidiram, em 2018, desen-
volver um relatdrio setorial sobre o tema.

Esta publicacdo é um instrumento de prestacao
de contas e também ressalta as boas iniciativas
em matéria de relacionamento, além de

servir de benchmarking para o setor bancario

e outros setores.
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https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20CMN&numero=4860

O PAPEL E AS ATRIBUICOES DAS OUVIDORIAS

ouvidoria vai além de um canal de relacionamento. Seu papel dentro da organiza-
¢do é estratégico. Suas atribui¢des sdo determinadas pelo regulador e extrapolam
a recepgdo e o tratamento de demandas dos clientes.

E fato que a face mais conhecida das ouvidorias dos bancos €, sem duvida, a interacdo
com os consumidores. Mesmo sob esse aspecto, a ouvidoria possui um diferencial em
relacdo aos demais canais, uma vez que funciona como Uultima instancia de atendimento
nas demandas de clientes e usuarios que ndo tenham sido solucionadas nos canais de
atendimento primarios (tais como agéncia e Servigo de Atendimento ao Cliente).

A mediacdo de conflitos e a atuagcdo como canal de comunicacdo entre a instituicdo fi-
nanceira e os clientes sdo as fungdes mais conhecidas das ouvidorias perante o publico
em geral. Essas atribuicdes sdo especialmente importantes nos processos de desjudiciali-
zacdo de conflitos, construcdo da confiabilidade na tratativa de demandas realizadas pelo
proprio banco e substituigdo da cultura do conflito pela da conciliagdo.

Além dessa importante missdo, as ouvidorias estdo submetidas a diversas regras de com-
peténcias e vedacdes. E dever da ouvidoria reportar suas atividades ao conselho de admi-
nistragdo ou a diretoria da instituicdo (a depender da pratica de governanca adotada), in-
formando inclusive sobre deficiéncias e problemas enfrentados no cumprimento de suas
atribuicdes. A estrutura da ouvidoria deve ser compativel com a natureza e a complexi-
dades dos produtos, servicos, atividades, processos e sistemas da instituicdo. E também
atribuicdo da ouvidoria elaborar e encaminhar semestralmente a auditoria interna, ao co-
mité de auditoria (se existente) e ao conselho de administragdo um relatdrio qualitativo e
quantitativo de suas atividades.

Todos os atendimentos da ouvidoria devem ser realizados de forma gratuita e gravados,
quando realizados por telefone. Além disso, os atendimentos devem ser respondidos em
até dez dias Uteis e identificados por meio de um nimero de protocolo. A divulgacdo do
canal de ouvidoria também possui regras especificas e deve ser a mais ampla possivel
(em recintos da instituicdo financeira, correspondentes, sites, extratos, contratos, mate-
rial publicitério etc.).
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As institui¢des financeiras também estdo obrigadas a incluir a ouvidoria em seu estatuto
ou contrato social e tratar de aspectos como atribui¢des, critérios de nomeacgdo e desti-
tuicdo do ouvidor, entre outros. Outra obrigatoriedade é designar o diretor responsével
pela ouvidoria e o ouvidor perante o regulador.

Por fim, quando o assunto é garantir a qualidade do atendimento, o regulador determi-
na que os integrantes da equipe de ouvidoria devem ser necessariamente certificados. O
contetido minimo obrigatdrio para a certificagdo envolve ética, direitos do consumidor e
mediacdo de conflitos.

Além de todas as atribuicdes que lhes sdo inerentes, fica cada vez mais latente o papel
das ouvidorias na concepgao e no aprimoramento de produtos e servicos bancarios. Ao re-
ceber e tratar as demandas dos clientes e consumidores, os ouvidores podem vislumbrar
as consequéncias (positivas ou negativas) de cada produto lancado no mercado. Sua visdo
e posicgao estratégicas lhes permitem identificar a causa raiz dos problemas e opinar com
assertividade aos gestores de produtos.

Mais do que solucionar as demandas dos consumidores, as ouvidorias sdo, sem duvida al-
guma, uma importante ferramenta para subsidiar e implementar melhorias em processos,
na oferta de produtos e servicos e, consequentemente, no relacionamento da instituicdo
financeira com os seus consumidores.

Como parte de um esforco do Banco Central e que consiste na atualizacdo de termos, dos conceitos

do Conselho Monetéario Nacional em organizar e e da linguagem e na eliminagdo das ambiguidades

consolidar as normas que disciplinam a constituicao e das duplicidades de comandos e de dispositivos

e o funcionamento das ouvidorias, foi publicada a obsoletos ou tacitamente revogados por normas

Resolucdo n° 4.860, em outubro de 2020. A norma, supervenientes.

que entrou em vigor no dia 1° de dezembro de 2020,

revogou as Resolucées n°® 4.433, de 23 de julho de A resolucdo define, sob o aspecto legal, a finalidade,

2015 e n° 4.629, de 25 de janeiro de 2018. a organizacdo e o funcionamento das ouvidorias,
além de dispor sobre a obrigacdo da elaboragao

A consolidacdo desses atos normativos, de de relatério semestral quantitativo e qualitativo

acordo com o préprio regulador, promove uma referente as atividades desenvolvidas

completa revisdo das normas sobre o tema, pela ouvidoria.
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A COMISSAO DE OUVIDORIAS E RELACOES
COM CLIENTES DA FEBRABAN

ada a importancia histdrica do tema para os bancos, o relacionamento com o
cliente é assunto tratado dentro de cada instituicdo financeira e debatido setorial-
mente na FEBRABAN hé pelo menos duas décadas.

Em 2001, o tema passou a ser enderecado na FEBRABAN por meio de uma Subcomissdo
de Relagbes com Clientes. Em 2007, reconhecendo a evolugdo e importdncia do tema, a
Subcomissao foi elevada ao status de Comissdo, sendo denominada Comissdo de Ouvido-
rias e Relagées com Clientes (CORC). Atualmente, a Comissdo conta com a participagdo
de 33 ouvidores de institui¢des financeiras de todos os portes, traduzindo a abrangéncia e
a diversidade do sistema financeiro no Brasil.

Em um ambiente franco e colaborativo, a Comissdo troca experiéncias e realiza
benchmarkings e debates sobre sua drea de atuagdo. Os didlogos se ddo entre os bancos
e também com outras entidades relacionadas ao setor financeiro, como o Orgdo Re-
gulador, (')rgéos e Entidades de Protecdo e Defesa do Consumidor, Ministério Publico e
Defensorias Publicas.

A Comissdo utiliza todo o aprendizado com reclamagées e conflitos para que os bancos
possam melhorar os seus servicos e a sua relagdo com os consumidores. Didlogo, aprendi-
zado, aprimoramento e muito trabalho sdo forgas motrizes da Comissdo.

Banco BMG S.A. Banco do Brasil S.A. Banco Safra S.A.

Banco Bradesco S.A. Banco do Estado do Rio Grande do Sul S.A.  Banco Santander (Brasil) S.A.

Banco BTG Pactual S.A. Banco do Nordeste do Brasil S.A. Banco Toyota do Brasil S.A.

Banco Cetelem S.A. Banco Inbursa S.A. Banco Triangulo S.A.

Banco Citibank S.A. Banco Inter S.A. Banco Votorantim S.A.

Banco Cooperativo do Brasil S.A.- BANCOOB  Banco ). P. Morgan S.A. Banco Yamaha Motor do Brasil S.A.

Banco Cooperativo Sicredi S.A. Banco Mercantil do Brasil S.A. BANESTES S.A. Banco do Estado do Espirito Santo
Banco Credit Suisse (Brasil) S.A. Banco Original S.A. BRB - Banco de Brasilia S.A.

Banco CSF S.A. Banco PAN S.A. Caixa Econémica Federal

Banco Daycoval S.A. Banco Pine S.A. China Construction Bank (Brasil) Banco Mdltiplo S.A.
Banco Digio S.A. Banco Rendimento S.A. Itad Unibanco S.A.
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MULTIPLICIDADE DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

a mesma forma que o ambiente de negdcios vem sendo impactado pelas novas
D tecnologias, as interagdes entre os consumidores e os bancos tém se dado, cada

vez mais, por meio dos canais digitais de atendimento. Atentos as novas deman-
das dos clientes e visando conferir a comodidade e a agilidade caracteristicas desses ca-
nais, considerando também que a pandemia da COVID-19 contribuiu para o aumento
do uso do atendimento bancario digital, os bancos tém oferecido uma ampla gama de
solucdes digitais, abrangendo praticamente todos os tipos de prestagao de servigos e con-

tratagdo de produtos.

Essa revolugdo se dd com o suporte das tecnologias cognitivas e de inteligéncia artificial,
utilizadas para apoiar o atendimento ao cliente em suas demandas cotidianas. O profis-
sional de atendimento, seja por telefone, internet ou pessoalmente, ganha entdo a possi-
bilidade de atuar de forma mais consultiva, orientando o cliente em assuntos mais com-
plexos e sofisticados.

SEGUNDO A PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2020%...

& @

I S
RS 24,6 bilhoes foi o 63% das transacdes 6,5 milh6es de contas
orcamento dos bancos bancdrias foram foram abertas pelo
destinado a tecnologias realizadas por aplicativo celular — um aumento de
para melhor atender as de mobile ou 66% em relacdo a 2018
novas demandas dos internet banking
clientes *DADOS RELATIVOS A 2019
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Canais de atendimento bancario

A diversidade de canais de relacionamento possibilita que o cliente opte pelo mais pratico
e assertivo, de acordo com a sua disponibilidade e a natureza de sua solicitagdo. Assim, é
importante lembrar as caracteristicas e as funcionalidades de cada canal.

Internet banking

Disponibilizado para utilizacdo em computadores e notebooks, oferece ao cliente a possi-
bilidade de efetuar operagdes bancérias com ou sem movimentagdo financeira (tais como
consultas de saldos, transferéncias, pagamentos de contas e resgates de investimentos) e
também de contatar a instituicdo via chat.

Aplicativos

Oferecidos para smartphones e tablets, permitem a realizacdo de operacdes banca-
rias com e sem movimentacdo financeira, bem como contato via chat. Tém ganhado a
preferéncia do consumidor por conta da comodidade e da seguranca obtidas com fortes
investimentos em tecnologia feitos pelos bancos. E a ferramenta que permite ao cliente
literalmente ter o banco na palma da méo.

Redes sociais

Permitem o esclarecimento de duvidas e o envio de sugestdes e demandas por meio de
perfis em redes como Facebook, Instagram e Twitter, entre outros. Esses canais ndo se
destinam a realizacdo de transacdes. Desse modo, o usudrio deve estar atento para o fato
que os bancos néo solicitam senhas e informagdes pessoais em canais de acesso publico.

Por meio das centrais, é possivel acessar uma ampla gama de servigos, tais como a rea-
lizagdo de transagdes e operagdes bancarias com ou sem movimentacdo financeira, me-
diante identificacdo positiva do cliente. Além disso, esses canais se destinam a esclarecer
duvidas sobre produtos e servigos do banco.

Regulado por decreto federal, esse canal é destinado exclusivamente a reclamagdes, can-
celamentos, duvidas e informagdes gerais sobre produtos e servicos. Nesse canal ndo sdo
realizadas operag¢des bancdrias e os consumidores ndo sdo identificados para acessarem o
servico. O atendimento deve estar disponivel 24 horas por dia, todos os dias da semana.

Canal regulado pelo Banco Central do Brasil, as ouvidorias possuem competéncia para tra-
tar demandas ndo solucionadas previamente nos demais canais de atendimento. Quando
acionada pelo consumidor, a ouvidoria devera avaliar o caso e proferir a lltima palavra da
instituicdo financeira em relagdo a procedéncia da demanda.

=

DIGITAIS

Relatério de Ouvidorias 2021
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Nas agéncias é possivel realizar todas as operagdes e transa¢des bancarias. Com a evolu-
¢do dos canais digitais, as agéncias fisicas estdo passando por inevitdveis transformagoes.
Para além dos atendimentos tradicionais conhecidos e demandados pela populagéo, o re-
lacionamento e as solugdes mais complexas e de maior valor agregado, como investimen-
tos, vém ganhando espaco nas agéncias.

Permitem realizar operagdes com e sem movimentacdo financeira incluindo saques, de-
positos, pagamentos e transferéncias — mesmo quando a agéncia estd fechada. O horério
de funcionamento varia conforme localizacdo do caixa eletrénico e do banco, portanto,
é vélido verificar essas informagdes nos canais digitais ou na central de atendimento da

instituicao.

Com a missdo de aumentar a capilaridade do sistema financeiro e levar servicos para as
mais diversas regides do Brasil, os correspondentes sdo estabelecimentos credenciados
pelos bancos, como casas lotéricas, supermercados e agéncias dos Correios, que realizam
operagGes de natureza bancéria (pagamentos de contas e tributos e saques em dinheiro,
entre outros).

CANAIS E DISPONIBILIDADE DE SERVICOS AO CONSUMIDOR

Duvidas e
Operacoes informacgées
bancérias sobre produtos Reclamacgdes

PN Internet banking ® L4 L4
N P
° Aplicativos bt e e A ouvidoria é o
DIGITAIS les
Redes sociais o ° canal de ultima

instancia de

reclamacdo dos

bancos e pode ser
acionado em caso

de demandas nao

solucionadas pelos

demais canais
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A facilidade e a agilidade no relacionamento dos bancos com os consumidores proporcio-
nadas pela expansdo dos canais digitais foram fundamentais no ano de 2020, quando as
restricdes a circulacdo fizeram crescer fortemente as interacées digitais entre as institui-
¢bes financeiras e os seus clientes.

Além disso, o Brasil passou ao longo do ano por um processo de bancarizagdo excepcio-
nal, garantindo a milhdes de consumidores meios de receberem auxilios financeiros publi-
cos necessarios no ambito do enfrentamento aos impactos econémicos provocados pela
pandemia da COVID-19.

A resiliéncia que os bancos apresentaram durante a pandemia em seus canais de rela-
cionamento com o consumidor é fruto de um processo continuo de evolugdo, que, ao
longo de décadas, acompanhou o desenvolvimento da tecnologia, da regulamentacédo e
do comportamento do cliente para sempre oferecer a comunicagdo mais efetiva com o
seu publico.

O telefone e a massificacdo do uso dessa tecnologia revolucionou e substituiu boa par-
te das interacdes presenciais entre clientes e empresas. Como os canais de oferta foram
naturalmente expandidos a partir do crescimento do consumo, a intervencdo estatal veio
com o intuito de garantir que as queixas dos consumidores fossem ouvidas — e tratadas —
dentro das organizagées.

O Decreto n° 6.523/2008, obrigou entdo os mercados regulados a implantar o Servico
de Atendimento ao Consumidor (SAC), disciplinando a implantagdo e o funcionamento
desse servico pelas empresas nos mercados regulados, como os bancos. Nesse contexto, a
Autorregulacdo Bancdria da FEBRABAN publicou seu Normativo n® 003/2008, que obje-
tivava ir além das regras estatais e dar um claro sinal de que o setor centrava esforcos na
direcdo das melhores préticas de mercado da época.

Também foi disciplinada, por meio do Conselho Monetdrio Nacional, a atividade de ouvi-
doria, a fim de garantir um padrdo de qualidade e atendimento para esse canal de Ultima
instancia dentro das institui¢des financeiras. Atualmente, as regras do Conselho Moneté-
rio Nacional de constituicdo e o funcionamento das ouvidorias estdo contidas na Reso-
lucdo 4.860, de 2020. O tema, desde 2019, também passou a fazer parte das regras da
Autorregulacdo FEBRABAN — Normativo SARB n°® 022.

Relatério de Ouvidorias 2021

13



Com o advento dos smartphones, somado aos investimentos robustos dos bancos em tecno-
logia e seguranca, o digjtal ganhou espaco junto aos clientes. O volume de interagdes cresce
continuamente, acompanhando as expectativas do consumidor por maior comodidade ao
se relacionar com as instituicdes financeiras. Ou seja: quanto mais faceis e mais convenien-
tes forem os canais disponibilizados, maior a tendéncia de utilizagdo pelos consumidores.

Essa revolugdo vem acontecendo no ambiente de cada banco, e também por meio de
acdes apoiadas pela FEBRABAN. Exemplo disso é a plataforma de solugdo de conflitos de
consumo Consumidor.gov.br, criada pela Secretaria Nacional do Consumidor em 2014. A
plataforma, exclusivamente digital, conta com o apoio do setor desde sua criacdo e atual-
mente com a adesdo de praticamente todo o setor financeiro.

O espirito da autorregulacdo — estabelecer padrGes ainda mais elevados de conduta, além
do estritamente legal — certamente colaborou com essa evolugdo dos canais de relacio-
namento com um consumidor cada vez mais exigente. E assim o setor bancdrio seguird
acompanhando — e superando — as expectativas de um relacionamento célere e transpa-
rente com os seus clientes.

CANAIS DE RELACIONAMENTO ATRAVES DO TEMPO

, que determina a
obrigatoriedade de SAC por telefone

para todos os bancos do Conselho
Monetério Nacional,

do que altera a
Sistema de Autorregulagdo Bancaria Resolucdo n® 4.433,
da FEBRABAN, que estabelecem Criacdo da plataforma atualiza e disciplina
diretrizes e procedimentos para o a constituicao e
relacionamento com os consumidores pela Secretaria o funcionamento
e regras especificas para o SAC das Nacional do organizacional
institui¢ées financeiras Consumidor de ouvidorias

do Conselho
do Conselho Monetério Nacional, que dispe sobre
Monetario a constituicao e o funcionamento
Nacional, que prevé de componente organizacional de
a obrigatoriedade ouvidoria pelas instituicées financeiras
de ouvidorias em e demais instituic6es autorizadas a
todos os bancos funcionar pelo Banco Central do Brasil
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http://cms.autorregulacaobancaria.com.br/Arquivos/documentos/PDF/Normativo%20003%20texto%20vigente%20(alterado%20pela%20Delibera%C3%A7%C3%A3o%20002-2017)(2).pdf
http://www.consumidor.gov.br

COVID-19: INICIATIVAS E IMPACTOS
PARA O SETOR

esde margo de 2020, com a declaragdo da pandemia da COVID-19 pela Organizacdo

Mundial da Satide (OMS) e com o crescimento dos casos de COVID-19 ao redor do

mundo, as medidas restritivas adotadas por governos impactaram fortemente a ativi-
dade econémica do Pais, gerando queda no consumo e nos investimentos do setor produtivo
em multiplas indUstrias, incluindo o setor bancdrio. Para amenizar os efeitos negativos do
coronavirus, a FEBRABAN e seus bancos associados anunciaram orienta¢des e medidas para
colaborar nos esforgos para conter a disseminagdo da pandemia identificada pela Organiza-
¢do Mundial da Satide (OMS).

Iniciativas do setor bancario para amenizar os efeitos do
novo coronavirus

A FEBRABAN e os bancos trabalharam juntos no ano de 2020 na implementagéo de ini-
ciativas para amenizar os efeitos da pandemia no Brasil, por meio de diversas frentes.
Entre as inciativas, estdo doacdes, renegociacdes de dividas de clientes, adogdes de proto-
colos sanitérios em suas operacdes e redes de agéncias e elaboracdo de estudos visando
contribuir com o entendimento dos impactos da pandemia sobre os consumidores.

Doacdes e linhas de crédito

A FEBRABAN e o setor bancdrio se mobilizaram para apoiar a sociedade por meio da doa-
¢do de recursos financeiros que totalizaram mais de R$ 1,6 bilhdo. Esses recursos foram
alocados nos mais diversos dominios, incluindo suporte ao sistema de salde, as popula-
¢bes mais vulnerdveis e aos pequenos empresarios e agricultores.

Destaca-se, desse total, a doacdo individual de uma instituicdo financeira no valor de
R$ 1 bilhdo — maior iniciativa filantrépica j& ocorrida no Brasil —, que foi administrada por
um conselho de profissionais de satde.

Na salde, os recursos doados contribuiram para viabilizar hospitais de campanha, me-
lhoria em infraestrutura hospitalar, equipamentos hospitalares, kits para testes e mas-
caras. Ademais, as doagdes a saude também apoiaram diretamente instituicdes de alta
relevancia no Brasil, como a Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz) e o Instituto Butantan,
contribuindo com a capacidade de testagem e a producédo de vacinas lideradas por essas
organizagoes.
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Familias em situagdo de maior vulnerabilidade foram apoiadas com cestas de produtos
bésicos, alimentos e itens de higiene e limpeza. J& os pequenos negdcios foram incentiva-
dos com a compra de mascaras e alimentos por eles produzidos.

Ainda foram distribuidas linhas de crédito com multiplas finalidades dentro do setor da
salide, que beneficiaram institui¢des hospitalares e contribuiram com a fabricagdo de
respiradores.

Renegociacdo de dividas

Os impactos sociais e econémicos da COVID-19 afetaram consumidores e empreendedo-
res por todo o Pais, trazendo dificuldades financeiras para o seu dia a dia. Para minimizar
esses impactos socioecondmicos, os bancos se comprometeram em renegociar dividas de
clientes pessoas fisicas e micro e pequenas empresas ao longo de 2020. No periodo de
16 de marco a 31 de dezembro, o setor renegociou 16,8 milhdes de contratos com ope-
racbes em dia, que tém um saldo devedor total de R$ 971,5 bilhGes. A soma das parcelas
suspensas dessas operagdes repactuadas totaliza RS 146,7 bilhdes.

Esses valores geraram alivio financeiro imediato para empresas e consumidores, que pas-
saram a ter uma caréncia entre 60 a 180 dias para pagar suas prestagdes, sendo que a
maioria dos agentes beneficiados com prorrogacdo de parcelas é representada por peque-
nas empresas e pessoas fisicas (R$ 77,1 bilhdes).

Entre 16 de marco e 31 de dezembro, o setor bancério fez concessdes de crédito para as
micro e pequenas empresas de R$ 325,2 bilhdes, incluindo novos contratos e renovagoes.
Nesse periodo, o setor renegociou 1,75 milhdo de contratos de micro e pequenas empre-
sas, no valor total de R$ 105,1 bilhdes, com caréncia entre 60 a 180 dias para o pagamen-
to, com alivio no pagamento de parcelas de R$ 17,4 bilhdes. Importante registrar que, no
ambito do Programa Nacional de Apoio as Microempresas e Empresas de Pequeno Porte
(PRONAMPE), ja foram realizadas 516,7 mil operacées, com desembolsos de RS 37,5 bi-
lhées, enquanto no dmbito do Programa Emergencial de Acesso a Crédito (PEAC-FGI) os
ndmeros chegam a 85,1 mil operagdes e R$ 14,8 bilhGes em desembolsos (apenas para as
pequenas empresas).

Nesse sentido, é importante destacar que o endividamento e o delicado equilibrio do or-
¢amento das familias sempre foram motivos de constante preocupacdo do setor finan-
ceiro. Além de medidas preventivas na oferta e na concessdo do crédito, a construgdo de
politicas de atendimento a consumidores endividados e superendividados é parte indisso-
cidvel da agenda do setor.

Parte das politicas setoriais relacionadas a questdo do endividamento estdo contidas em
um conjunto de regras da Autorregulacdo FEBRABAN. Resumidamente, esse conjunto



normativo trata da oferta e da concessdo de crédito e também do tratamento de divi-
das dos consumidores (normativos do Sistema de Autorregulacdo Bancéria FEBRABAN n°
010/2013,n° 017/2016, n° 018/2017 e n® 019/2018).

Importante salientar que, caso a oferta ou a concessdo do crédito ndo tenham sido ade-
quadas, ou se o consumidor endividou-se excessivamente em decorréncia de perda de
renda ou mesmo descontrole financeiro, é preciso que o setor oferega respostas efetivas
para o problema. Aprovado em 2017, o Normativo n°® 018 do Sistema de Autorregulacdo
Bancéria da FEBRABAN, que trata da negociagdo de dividas, € uma ferramenta que con-
solida préticas setoriais de atendimento aos endividados e de interlocucdo com érgdos de
defesa do consumidor e foi recentemente atualizado para incluir regras voltadas a nego-
ciagdo com multicredores, ou seja, que envolvam mais de um banco credor.

Nao raro, além de atender as reclamacées legitimas dos consumidores, os Orgéos de De-
fesa do Consumidor também procuram dar vazdo a demandas que envolvem o endivida-
mento dos consumidores. Com essa premissa, e aproveitando a organizagdo do setor, fo-
ram criados mecanismos de atendimento a essas demandas intermediadas pelos Procons.

Com efeito, mutirdes de negociacdo de dividas sdo realizados pelos Procons em todo o
Brasil, por meio da plataforma Consumidor.gov.br. Esses mutirdes contam com a interme-
diacdo da FEBRABAN ¢, claro, com a participagdo ativa dos bancos nas negociagdes.

Protocolos sanitarios

Devido as restrigdes a circulagdo aplicadas pelas autoridades decorrente dos riscos de dis-
seminagdo do virus, o setor promoveu orientagdes aos consumidores ao longo de 2020
por meio de campanhas de midia e redes com o intuito de manter os clientes bem infor-
mados. Os consumidores foram incentivados a utilizar os canais de atendimento remoto
— que oferecem praticamente todos os servicos disponiveis pelo sistema bancdrio — para
as transagdes bancarias, com o objetivo de evitar a concentragdo de pessoas nas agéncias.

Visando atender a situagdes excepcionais, quando a presenca nas agéncias € indispensével,
os estabelecimentos bancarios funcionaram em regime contingenciado, limitando o horé-
rio de atendimento e o nimero de pessoas em suas dependéncias. Adicionalmente, os ban-
cos fizeram adaptagdes no atendimento de determinadas agéncias, atendendo em horarios
especificos exclusivamente a clientes de maior risco, especialmente aposentados e pensio-
nistas, cumprindo, sempre, com todos os protocolos sanitérios cabiveis, como medidas de
distanciamento, demarcagdo de filas, higienizacdo e uso de equipamentos de protegéo.

Além disso, o setor precisou fazer adaptagdes excepcionais na condugdo das atividades
presenciais para atender as medidas adotadas pelas autoridades publicas, como no caso
do auxilio emergencial a populacdo. Foram exigidos grandes esforcos ppara atender ao
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enorme fluxo de consumidores (aproximadamente 1/4 de toda a populagdo brasileira)
nas dependéncias bancérias e ainda seguir os protocolos sanitarios referentes ao distan-
ciamento, higiene e protecéo.

N&o obstante, a FEBRABAN se reuniu ao longo do ano com as 236 entidades sindicais
que representam os cerca de 450 mil bancdrios de todo o Brasil, o que resultou na criagdo
da Comissdo Bipartite Covid-19. A Comissdo estabeleceu um canal direto e permanente
de troca de informagdes entre bancos e as entidades que representam os bancdrios sobre
as acbes a serem adotadas no ambito da pandemia, incluindo medidas para protegdo aos
colaboradores. Além da adocédo do regime de home office, os bancos se organizaram para
dividir as equipes que ainda precisaram atuar presencialmente e definiram espacos dife-
renciados para cada grupo, de forma a atender os protocolos sanitarios e reduzir o nime-
ro de profissionais concentrados ao mesmo tempo nos locais de trabalho.

Estudo de tendéncias p6s-COVID-19

O impacto da pandemia causou diversas mudangas no comportamento e nas preferén-
cias dos consumidores, impelindo autoridades e organizagdes a se readaptarem as suas
necessidades e expectativas. Visando contribuir com o melhor entendimento dessas trans-
formagdes no consumidor, a FEBRABAN langou no ano de 2020 o estudo de publicagdo
mensal denominado Observatério FEBRABAN. O estudo tornou-se uma relevante fonte de
informacgdes sobre a sociedade, ouvindo a populagdo e estimulando o debate em diversos
setores, por meio de pesquisas junto a amostras representativas da populagdo brasileira.

O estudo trouxe a tona informagdes relevantes sobre temas como expectativa de re-
cuperacdo da economia brasileira e da economia familiar e mudancas nos habitos de
consumo e convivio da populagdo. Com isso, a FEBRABAN contribuiu com mais uma
iniciativa para ampliar a aproximagdo dos bancos com a populagdo, de forma cada vez
mais transparente.

O ano de 2020 trouxe grandes desafios ao setor bancério, e com os canais de atendimen-
to, a situacdo ndo foi diferente. Exigiu-se dos bancos celeridade e assertividade nas me-
didas de mitigacdo dos impactos da COVID-19 em suas atividades e no relacionamento
com seus clientes. Dessa forma, foi preciso transformar boa parte das operacdes de forma
inédita sem comprometer a qualidade de trabalho dos colaboradores, bem como a segu-
ranca e o nivel de servico aos consumidores.

Segundo a Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancdaria 2020, em abril de 2020 foi re-
gistrado um aumento de 22% nas transacdes realizadas por pessoas fisicas via mobile
banking, em comparacdo com janeiro daquele ano. A participagdo desse canal no total de
transagdes passou de 57% para 67% no mesmo periodo. Essa adesdo aos canais digitais



também impulsionou um aumento em novas modalidades de relacionamento digital com
o cliente, como o webchat (crescimento 85% entre janeiro e abril de 2020) e o chatbot
(incremento de 78% no periodo). Sdo os bancos explorando novas tecnologias para tornar
mais eficiente e veloz a comunicacdo com o consumidor.

Adaptacdo ao home office

Durante os primeiros meses de 2020, apds o alerta de pandemia pela Organizagdo Mun-
dial da Salde e a necessidade de cumprimento dos protocolos sanitdrios estabelecidos
pelas autoridades brasileiras ao longo de todo o territério nacional, organiza¢des de todos
os setores, incluindo o bancdrio, precisaram adaptar suas operagdes as novas regras de
mitigacdo do virus.

Nesse periodo, os bancos entdo buscaram migrar suas operacdes presenciais para 0 novo
regime de home office, no qual seus atendentes também passaram a operar a partir de
suas residéncias, incluindo os canais Central de Atendimento ao Consumidor (CAC), Ser-
vigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) e Ouvidoria. Essa mobilizacdo foi capaz de
garantir o atendimento ao consumidor, mesmo em um momento de aumento no ndmero
de chamados.

Por meio do esforgo e organizacdo da FEBRABAN e do setor bancario, foi possivel moni-
torar diversos indicadores de modo a aprimorar o entendimento do impacto da pandemia
nas operagdes de atendimento ao consumidor, a fim de auxiliar a tomada de medidas de
mitigacdo de riscos nas atividades.

Apesar do desafio, os bancos conseguiram migrar com sucesso suas operagdes de aten-
dimento ao regime de home office, atingindo indices elevados que chegaram a alcangar
97% do pessoal trabalhando de sua prdpria casa, como no caso da ouvidoria.

PATAMAR MAXIMO ATINGIDO PELA PARCELA DOS COLABORADORES
EM REGIME DE HOME OFFICE EM 2020

97% /3% 65%
Ouvidoria SAC CAC

Fonte: FEBRABAN
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Adicionalmente, os esforcos empregados na manutencdo do bom ambiente de trabalho
para os colaboradores e do bom atendimento aos seus clientes por meio desses canais re-
sultaram em uma diminui¢do progressiva do afastamento no trabalho e uma manutencao
positiva no nivel de satisfacdo dos consumidores ao longo do ano de 2020.

PARCELA DE COLABORADORES AFASTADOS DO TRABALHO NO SAC
EM 2020 (MEDIA DE CADA MES)

O pessoal afastado
foi reduzido a
menos de um terco
no periodo

32% 10%

Marco Dezembro

Fonte: FEBRABAN

Inclusao digital

Até o inicio de 2020, e apesar das transformacdes vistas no comportamento digital dos
clientes, uma parcela de consumidores ainda pouco se valia de canais de atendimento
remoto com seus bancos — tais como mobile banking, internet banking e call centers —,
seja pelo costume de tratar seus assuntos presencialmente nas agéncias ou por pouca
familiaridade com os meios digitais.

Devido as restri¢des de circulagdo enfrentadas ao longo desse periodo, parte dos esforgos
da comunicagdo empregada pelos bancos foi alocada para incentivar e educar os con-
sumidores a utilizarem as plataformas remotas, reafirmando seus beneficios e sua mul-
tifuncionalidade, j& que permitem realizar praticamente todas as operagdes e transagdes
financeiras sem a necessidade do comparecimento as agéncias.

O setor precisou superar grandes desafios, pois muitos clientes precisaram aprender a se
familiarizar com esses canais, exigindo dos bancos uma ateng¢do especial na orientacdo
para utilizacdo dessas plataformas.



CULTURA DO CUMPRIMENTO DE NORMAS:
AUTORREGULACAO DE OUVIDORIAS

relacionamento com os consumidores é um tema prioritdrio para os bancos,

exemplo disso foi a criacdo da Autorregulagdo da FEBRABAN. Criado em 2008

para antever problemas e investir, dentro de uma entidade de classe, no enfren-
tamento de questdes de relacionamento entre bancos e consumidores, o sistema evoluiu
em seus esforcos de efetividade, governanca, ampliagdo de compromissos e, em 2019,
ampliou suas regras ao publicar normativo que consolida as melhores praticas de ouvido-
rias do setor.

Os temas discutidos e abordados pela autorregulacdo de ouvidorias sdo abrangentes, e
passam por acesso, divulgagdo, atuagdo, gestdo de demandas, qualidade das respostas,
reducdo de prazos, autonomia, novos produtos, relacionamento com érgdos externos, po-
litica de relacionamento com clientes, definicdo de alcadas, padronizacdo do relatério de
ouvidorias, metas, incentivos e capacitagao.

Na prética, a autorregulacdo de ouvidorias j& apresentou indicadores que confirmam o
engajamento das institui¢des financeiras em ir além do que preconiza a regulamentacdo.
Um exemplo é o indice de Conformidade atingido em 2020, que revela um alto nivel de
adequacdo as regras estabelecidas pelo normativo de ouvidorias em indicadores como
divulgacdo, atuagdo, reporte, incentivos e capacitagdo dos colaboradores que atuam nas
ouvidorias, especialmente entre os bancos comerciais.

AIJTGRREGLILAﬂAD FEBRABAM
Consumidor

Compromissa com o consumidor
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INDICE DE CONFORMIDADE — AUTORREGULACAO DE OUVIDORIAS

Instituicoes financeiras Bancos comerciais

Ouvidorias*

Divulgacdo do canal
Ouvidoria

Atuacdo da Ouvidoria

Relacionamento
da Ouvidoria

Politica de relacionamento
com clientes

Relatdrio de Ouvidorias

Incentivos e metas

Capacitagdo e atualizacdo

* Média de todos os indicadores
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ATUACAO INSTITUCIONAL DA COMISSAO
DE OUVIDORIAS DA FEBRABAN EM 2020

Comissao de Ouvidorias e Relagées com Clientes da FEBRABAN vem trabalhando

fortemente no aperfeicoamento do atendimento aos consumidores e no relacio-

namento com o regulador e com os drgdos de defesa do consumidor. As experién-
cias aprendidas dentro das instituicdes financeiras foram trazidas para a FEBRABAN por
cada ouvidor. A Federacdo, por sua vez, exerce seu papel aglutinador e retine os especia-
listas no intuito de antecipar pautas relevantes e, sob a premissa da mediagdo, construir
solugdes setoriais. Ao longo do ano de 2020, a Comissao realizou diversas iniciativas, entre
as quais destacamos:

Ouvidoria e Vocé — As ouvidorias mais préoximas dos
consumidores

O objetivo dessa série de videos é disseminar conhecimento sobre temas relevantes de
interesse dos consumidores sobre o setor financeiro, bem como esclarecer sobre as atri-
buicdes de cada um dos canais de atendimento dos bancos.

Em 2020, a série contou com um novo formato, no qual cada video conta uma histdria
enquanto aborda uma situagdo do cotidiano de forma leve, com linguagem coloquial e a
opinido de um especialista. Os videos tratam de temas como liberdade de contratagéo,
prevencao contra fraudes e escolha do pacote de servigos.

As pecas estdo disponiveis na pagina da FEBRABAN no YouTube, e foram divulgadas nos

perfis da entidade no LinkedIn e no Facebook.

OUVIC A E VOCE

SEUBANCO CADA VEZ MAIS PERTO.
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Seminario de
Relacionamento com o
Consumidor (SEMARC)

A 162 edicdo Semindrio de Relacionamen-
to com o Consumidor foi realizada em
2020 de forma totalmente virtual e, pela
primeira vez, aberta ao publico em geral.

O evento teve como tema “30 anos do Cé-
digo de Protecdo e Defesa do Consumidor
e 0s avancos na relagdo com o consumidor
sob a perspectiva da vulnerabilidade”. Os
debates abordaram as boas préticas e os
temas que afetam o dia a dia dos consu-
midores, tais como o relacionamento com
os publicos vulnerdveis, a autorregulacdo
do crédito consignado e a negociagdo de
dividas no contexto da pandemia.

A abertura do evento contou com a par-
ticipagdo da Secretdria Nacional do Con-
sumidor, Juliana Domingues, da chefe do
Departamento de Supervisdo de Conduta
do Banco Central, Andreia Vargas, e do pre-
sidente da FEBRABAN, Issac Sidney. A in-
tegra do SEMARC 2020 esté disponivel na
plataforma noomis.

EMARC

2020

Em sua trajetéria de didlogo, o evento
acompanhou a evolugdo de um mercado
cada dia mais competitivo e abrangen-
te em todos os aspectos que permeiam
a relacdo entre consumidores e fornece-
dores. H4 mais de uma década e meia, o
SEMARC retine no mesmo ambiente os
6rgdos de protecdo ao consumidor, o re-
gulador do sistema financeiro, especialis-
tas e instituicdes financeiras para a discus-
sdo dos temas que afetam o dia a dia dos
consumidores.

Em sua versdo original, o Seminario de Aten-
dimento Bancério (SEMAT) inaugurou as
discussdes em torno das perspectivas para
o atendimento e o relacionamento com o
cliente, abordando temas como atendimen-
to e relacionamento com o cliente.

Em 2008, o evento evoluiu em formato e
conteldo. Inicialmente voltado para os te-
mas do setor bancario, o encontro avangou
para reunides regionais e um semindrio
nacional transmitido pela internet e dis-
ponivel a todos os representantes do Sis-
tema Nacional de Defesa do Consumidor.

SEMINARIO DE
RELACIONAMENTO
COM O CONSUMI



https://noomis.febraban.org.br/home

Naquele ano, o evento foi renomeado para
Semindrio de Relagdes com Clientes (SE-
MARC), e o enfoque passou a ser o debate
em torno de construgdo de solugdes nego-
ciadas. Em 2020, por solicitacdo dos érgaos
de defesa do consumidor, o evento passou
a se chamar Seminario de Relacionamento
com o Consumidor.

Realizacdao de mesas de
dialogo entre Defensorias
Publicas e instituicoes
financeiras

A Mesa de Diédlogo é um instrumento
previsto em norma da Autorregulacdo da
FEBRABAN desde 2008 e visa debater e
aperfeicoar a qualidade do atendimento
bancario. A FEBRABAN relne os represen-
tantes locais das instituicbes financeiras
que, sob acompanhamento da Comissdo
de Ouvidorias, tratam do aprimoramen-
to de questdes locais do atendimento
em agéncias. A iniciativa de solucionar
conflitos pela via do didlogo demonstra
a maturidade do setor e dos 6rgdos de
protecdo dos consumidores e permite as
partes exercitar o didlogo franco e cons-
trutivo, além de evitar medidas como a
judicializagao.

Relacionamento com o
Banco Central

A Comissdo de Ouvidorias mantém diélo-
go permanente com o Banco Central — em
especial com representantes do Departa-
mento de Atendimento ao Cidaddo (DEA-
Tl) e do Departamento de Supervisdo de
Conduta (DECON), para monitoramento
de demandas de consumidores e discussdo
de agbes e boas praticas voltadas a me-
diacdo de conflitos e ao aperfeicoamento

de produtos e servigos bancérios. Assuntos
derivados de demandas recorrentes e te-
mas ligados a assuntos regulados e autor-
regulados, entre outros, sdo levados a esse
qualificado foro.

Cooperagao com o Sistema
Nacional de Defesa do
Consumidor

A FEBRABAN e os ouvidores membros da
Comissdo de Ouvidorias e Relagbes com
Clientes realizaram, em 2020, reunibes
institucionais com as Defensorias de todas
as regides do Pais. O objetivo foi, além de
impulsionar o relacionamento, dar conhe-
cimento da agenda da autorregulacdo e
das ouvidorias, bem como enderecar so-
luges para as demandas mais recorrentes
de cada regido.

Sistema de Informacbes de Relaciona-
mento FEBRABAN e SNDC

A FEBRABAN atualizou o Sistema de In-
formacées de Relacionamento FEBRABAN
e SNDC (SIR) para torna-lo ainda mais agil
e transparente aos usudrios. Agora, os téc-
nicos dos Procons tém acesso direto ao
sistema, que também passa a trazer orien-
tacdes, informacdes e solicitacdes de mu-
tirdes de negociacdo de dividas realizados
em parceria com a FEBRABAN.

Criado para promover e auxiliar os 6rgdos
que integram o Sistema Nacional de Defe-
sa do Consumidor a encontrar, de um jeito
rapido e eficaz, em cada regido do Pais, o
contato dos profissionais das instituicdes
financeiras que lhes prestam atendimento
direto, o SIR disponibiliza diversos materiais
e noticias sobre temas atuais e relevantes
aos seus usuarios.
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Protecao dos consumidores
potencialmente
vulneraveis

O tratamento dos publicos vulneraveis é
um tema que ganhou destaque na politi-
ca de relacionamento dos bancos com os
seus consumidores.

A Politica de Relacionamento com
Clientes, prevista na Resolugdo n°
4.539/16, do Conselho Monetério Na-
cional, reforca o que preconiza o Cédigo
de Protecdo e Defesa do Consumidor no
que se refere ao conceito de vulnerabi-
lidade e ao critério de hipossuficiéncia
como medida de reequilibrio da relacdo
entre as partes.

A necessidade do reconhecimento e do
tratamento justo e equitativo dos pu-
blicos vulnerdveis como parte funda-
mental da devida e efetiva conducao
das Politicas de Relacionamento com
Clientes mostra-se inadiavel e tornou-
-se prioritdria na agenda de trabalhos
do setor.

Alguns dos temas que tém sido objeto
de debate e estudo pelo regulador e ins-
tituicGes financeiras sdo a mensuracdo da
possivel (e desejavel) interseccdo entre
vulnerabilidades para a devida priorizacdo
de agbes mitigatdrias e a adaptabilidade
das boas praticas internacionais a realida-
de brasileira. A busca pelo aprimoramento
de acdes e politicas de tratamento dedi-
cadas aos publicos vulneréveis é um mo-
vimento sem volta, que visa atualizar as
préticas e a gestdo do sistema financeiro
nacional ao cendrio social e regulatdrio
dos ultimos anos.

Relacionamento com o consumidor idoso
Nesse contexto de tratamento dos pu-
blicos vulneraveis, o Conselho de Autor-
regulacdo aprovou, no dia 20 de outubro
de 2020, o Normativo SARB 023, que traz
regras de protecdo a serem observadas pe-
las instituigdes financeiras signatdrias no
relacionamento com o consumidor idoso.

Entre as novas regras estd o “N&o Pertur-
be”, servico de bloqueio de ligagdes inde-
sejadas de telemarketing. O normativo
também aborda a possibilidade de a Ins-
tituicdo Financeira bloquear movimenta-
¢bes ou transagdes financeiras suspeitas,
atipicas ou recorrentes caso o consumidor
se declare em situacdo de abuso patrimo-
nial. Outro tema trazido pelo normativo é
a disponibilizagdo, mediante contratacdo,
de servicos de alerta de transacées e movi-
mentagdes, com a possibilidade de cadas-
tro do nimero de telefone do consumidor
idoso ou de pessoa de sua confianca.

Essas regulamentacdes reforcam o com-
promisso das institui¢des financeiras com
a qualidade do atendimento a esse publi-
co e os esforcos em, quando as demandas
ndo puderem ser solucionadas no primei-
ro atendimento, priorizar o tratamento de
contatos registrados pelos consumidores
idosos no SAC e na Ouvidoria.

Ao longo de 2020, o setor se dedicou e con-
tinua se dedicando fortemente ao debate e
a construgdo de regras de autorregulagdo
voltadas aos consumidores vulnerdveis e se
aproxima da criagdo de um normativo que
busque aperfeicoar os padrées de qualidade
e servicos das instituicdes financeiras no re-
lacionamento com esse publico.



INDICADORES SETORIAIS DE ATENDIMENTO

istoricamente, o nimero de transacdes bancarias estd em constante crescimento.

Os dados mais recentes da Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria apontam

que o nimero de transagdes bancdrias em 2019 cresceu 11% em relacdo ao ano
anterior, atingindo o expressivo nimero de 89,9 bilhdes.

As contas ativas que utilizam mobile banking cresceram 34% em 2019 em relacdo a
2018, alcangando o patamar de 94 milhdes, enquanto outras 56 milhées utilizam internet
banking, que por sua vez cresceu 6% em 2019. A alta capilaridade das operagdes do sis-
tema financeiro é advinda de um grande esforgo e de investimentos dos bancos em pro-
ver facilidade, rapidez e praticidade para seus clientes acessarem seus produtos e servicos
com a melhor experiéncia.

TENDENCIAS DIGITAIS NO SETOR BANCARIO

Com base na tendéncia digital e na mu-
danca do comportamento do consumidor,
e com o foco em oferecer a melhor expe-
riéncia para clientes e usudrios, os bancos
estdo se desenvolvendo e investindo para
inovar a forma de atender e se relacionar
com os consumidores, apresentando no-
vas solugdes digitais e aprimorando apli-

cativos, tecnologias e processos operacio-
nais para gerar mais eficiéncia e agilidade
nas transagées. Adicionalmente, o cuidado
com seguranca dos dados nas transagdes
€ um fator de constante preocupacdo do
setor com a disponibilidade e a capilarida-
de exigidas pelas operagdes e transagdes
de carédter financeiro.

TRANSACOES BANCARIAS POR CANAL EM 2019

Bilhdes de
transacoes
@ Mobile banking 39,4
® Internet banking 16,8
® POS - Pontos de venda no comércio 13
ATM — Autoatendimento 9,5
" Agéncias bancarias 5,7
Correspondentes 4,5
® Contact center 1
19% Total 89,9

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2020

- ——

VOCE SABIA?

Em torno de 87,5% das
transacdes bancarias
registradas no ano de
2019 foram realizadas
por autosservico (sem o
auxilio de atendimento
humano), seguindo
forte tendéncia de uso
dos canais digitais.
Independente disso,

o0 setor mantém a
disponibilidade dos
canais humanos para a
parcela da populacao
que necessita de auxilio
para realizar suas
transacgoes.
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VOCE SABIA?

Em 2019, as contas com
uso de mobile banking
no Brasil chegaram

a 94 milhdes, um
crescimento de 34% em
relacdo ao ano anterior.

Ja as contas com uso
de internet banking
tiveram crescimento de
6% no mesmo periodo,
chegando a marca de
56 milhdes.

Fonte: Pesquisa FEBRABAN de
Tecnologia Bancaria 2020
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Indicadores setoriais de atendimento

De iniciativa da Comissdo de Ouvidorias e Relagées com Clientes da Febraban, o levanta-
mento de Indicadores Setoriais de Atendimento retine dados de diversas instituicées fi-
nanceiras do Brasil em matéria de atendimento em canais internos e externos, tais como
volume de demandas, resolutividade e satisfacao.

Buscando oferecer transparéncia aos impressionantes nimeros do setor em matéria de
atendimento, a FEBRABAN divulga dados e realiza analises dos indicadores de atendimen-
to, cumprindo seu papel de prestar contas a sociedade.

Em 2020, os indicadores de 15 instituicbes financeiras somaram mais de 200 milhées
de atendimentos humanos, relacionados a todos os tipos de demandas, incluindo infor-
macdes, solicitacoes, reclamacdes e cancelamentos. O volume total de demandas vem
caindo por dois anos consecutivos — queda de 5% em 2019 em relagdo a 2018 e queda
de 14% em 2020 em relacdo a 2019.

Esses nimeros traduzem o esforco permanente dos bancos em oferecer o melhor aten-
dimento e um elevado padrdo de seguranga e qualidade em seus servigos. A redugdo no
volume total de reclamagdes reflete a capacidade dos bancos em dar vazdo as demandas
e atacar as suas causas, evitando assim a recorréncia.

DEMANDAS NOS CANAIS DE ATENDIMENTO BANCARIO

FAULN 264 milhdes
-5%

FiX[*l 250 milhdes

-14%
YY1l 215 milhoes



DISTRIBUIGAO DE DEMANDAS POR CANAL

Central de Atendimento

. 75,84%
ao Consumidor (CAC) °
Servico de A’fendlmento 21.01%
ao Consumidor (SAC)
Redes sociais 2,74%
0,15%
Contatos diretos
................ I dos clientes (0800)
Ouvidoria® 0,34%: . 0,10%
Banco Central
0,09%
Procon
Consumidor.gov.br 0,06%

" De forma geral, as demandas recebidas por meio do Banco Central e do Procon
sdo tratadas via ouvidoria pelas institui¢des financeiras
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Central de Atendimento ao Consumidor (CAC)

As centrais de atendimento das instituices financeiras ainda sdo os canais mais utilizados
pelos clientes, representando 76% do total de atendimentos humanos realizados ao longo
de 2020. Importante destacar que diversas opera¢des realizadas nos CACs também podem
ser efetuadas através de aplicativos e sites, de modo que o total de demandas atendidas pe-
las centrais de atendimento telefénicas vem caindo ano a ano. Em 2020, houve uma queda
de 20% no nimero de demandas pelas centrais em relagdo ao ano anterior — patamar ainda
maior do que o registrado em 2019 em relagdo a 2018 (-11%).

DEMANDAS — CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (CAC)

LR 228 milhdes
-11%

P{MI'l 204 milhoes

-20%

POl 163 milhoes

Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC)

O SAC é o segundo canal de relacionamento mais acessado pelos clientes das institui¢des
financeiras brasileiras, reunindo 21% do total de demandas. Diferentemente do ocorrido
com o CAC, seu niimero de demandas cresceu 11% em 2020 relativamente a 2019.

E importante mencionar que, apesar de serem impactados pelo aumento da demanda
provocado pela pandemia, os canais CAC e SAC exerceram um relevante papel ao longo
de 2020, uma vez que também serviram como suporte ao crescimento dos canais digitais
e como ponto de esclarecimento de duvidas e procedimentos junto aos consumidores
recém bancarizados que ingressavam pela primeira vez nessas novas plataformas.

DEMANDAS — SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC)

FANEW 40,8 milhoes
-0,8%

>+11%

2019 RN GES

Pyl 45,0 milhoes



Com foco em um atendimento de qualidade para esclarecimentos de dlvidas, cancela-

mentos e resolucées de reclamacGes, as instituicdes financeiras tém investido continua- REDES SOCIAIS

mente em tecnologia, processos e pessoas para aumentar a resolutividade e a agilidade A expectativa do setor

na tratativa das demandas. Tais investimentos se traduzem, por exemplo, na melhora do é que o canal continue

tempo de resposta aos clientes no canal SAC. crescendo. Atualmente
as redes sociais

A resolucdo das demandas no primeiro dia de contato junto ao SAC vem progressivamen- representam 3% das

te aumentando nos ultimos anos, mesmo com o aumento no nimero de demandas ob- demandas totais dos
servado no ano de 2020, quando o indice alcangou o patamar de 90% de resolutividade.
Além disso, os atendimentos no canal estdo mais dgeis no tempo de resposta, sendo 69%

consumidores bancarios

e estima-se que o seu
volume total tenha
superado os 5 milhdes

resolvidos em linha e no primeiro contato.

DEMANDAS RESOLVIDAS NO DIA DO PRIMEIRO CONTATO em 2020.
1p.p-
+9 p.p. /+PP\A
A

80% 89% 9 a cada 10 contatos
foram resolvidos
no primeiro dia;
até o 3° dia, essa
proporcao ficou
acima dos 96%

2018 2019 2020

Esse alto indice de efetividade do canal faz com que um percentual reduzido de deman-
das migre para outros canais internos e externos a institui¢do financeira. O quadro abaixo
mostra o percentual de demandas iniciadas no SAC e que, em fungdo da solugdo apresen-
tada, ndo migraram para ouvidoria, Procon, Banco Central e Poder Judiciario.

INDICE RESOLUTIVIDADE DO SAC (2020)

Melhoria em

relagdo a 2019 Apenas 0,5%
. . das pessoas
Ouvidoria 99,5% +02p.p. —» que foram
Procon 99,9% Sem alteracdo atendidas no SAC
recorreram
Banco Central 99,9% +0,1 p.p. a ouvidoria
Acoes judiciais 99,9% +0,1 p.p.
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Ouvidoria

A ouvidoria é o canal responsével por recepcionar e mediar as demandas néo soluciona-
das nos canais primarios de atendimento da prépria instituicdo financeira. A participacdo
no total de atendimentos foi, em 2020, de 0,34% do total de demandas — incluindo con-
tatos diretos dos clientes (0800), Procon e Banco Central. Essa participagdo representa
322 mil contatos recebidos pelo canal nesse periodo, nimero superior ao ano de 2019 e
que refletiu o investimento no aumento na capacidade de atendimento dos bancos.

DEMANDAS — OUVIDORIA (CONTATOS DIRETOS DOS CLIENTES 0800)

UL 168 mil

+21%

2019 204 mil

+58%

2020

A busca das instituicdes financeiras pelo aumento de efetividade no tratamento de de-
mandas também tem trazido impactos significativos aos canais de ouvidoria. Nesse sen-
tido, mesmo sob os efeitos da pandemia no setor, observou-se que o indice de satisfacdo
nas ouvidorias manteve-se em linha com os anos anteriores. Essa avaliagdo se refere tan-
to ao atendimento quanto a solucdo apresentada pelo canal ao consumidor.

Além da satisfacdo elevada, os constantes investimentos e acées das instituicées finan-
ceiras com foco nos clientes trouxeram um aprimoramento no tempo de resposta da ou-
vidoria, que observou em 2020 mais um ano de crescimento na resolucdo das demandas
no prazo de até cinco dias Uteis.

RESOLUGAO DE DEMANDAS PELA OUVIDORIA EM ATE 5 DIAS UTEIS

65% 69%
57%

2018 2019 2020



Banco Central e Consumidor.gov.br

As demandas registradas no Sistema de Registro de Dentincias, Reclamagdes e Pedidos de
Informages (RDR) do regulador representaram alta de 20% em 2020 em relagdo ao ano

anterior. Por ser um canal digital, ele acabou absorvendo um maior nimero de deman- EME

das devido aos efeitos da pandemia. Vale ressaltar ainda que a maioria dessas demandas

(83%) registradas no ano ndo refletiram indicios de descumprimento de lei ou regula-

mentacdo de supervisdo do Banco Central por parte das institui¢des financeiras. 'I 8%
Queda no numero
DEMANDAS — BANCO CENTRAL de acoes judiciais
contra instituicoes
. . %
2018 financeiras
* Amostra de 5 instituices
financeiras
2019

+20%

2020 214 mil

Atualmente, 134 instituicdes financeiras estdo cadastradas no portal do governo federal
Consumidor.gov.br — entre bancos, financeiras e administradoras de cartées — e atuam
fortemente para atender as reclamacdes de clientes e usudrios. A interacdo direta do con-
sumidor com seu banco para a resolu¢do de sua demanda proporciona rapidez e eficiéncia
nos atendimentos. Os bancos estdo comprometidos em atender todo o tipo de demandas
na plataforma oficial da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), sejam elas recla-
macdes ou pedidos de negociacdo de dividas.

A divulgacdo e estimulo ao uso do portal realizados pela prépria Senacon e pela Comissdo
de Ouvidorias da FEBRABAN estdo provocando um crescimento no nimero de instituices
cadastradas no portal e gerando um aumento no volume de demandas sobre assuntos fi-
nanceiros, que por sua vez cresceu mais de 35% em 2020 em relacdo a 2019. Além disso, a
inclusdo digital dos consumidores acelerada pelas medidas de restricdo de circulagdo ocorri-
das na pandemia também contribuiu para o incremento do uso deste canal.

DEMANDAS — CONSUMIDOR.GOV.BR

2018

2019
+35%
2020 134 mil
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Com maior disseminagdo do Consumidor.gov.br, o setor bancario vem trabalhando para
aprimorar o seu atendimento também junto a essa plataforma. Os bancos tém mantido
o patamar de 80% de resolutividade para esse canal, garantindo, assim, que a cada dez

Mesmo com o R , o
pessoas que demandam as institui¢des financeiras pela da plataforma, oito sejam plena-

crescimento expressivo
do volume de demandas
na plataforma

mente atendidas de forma rapida e sem qualquer burocracia.

Procon

O volume das demandas registradas pelos Procons sofreu a expressiva reducdo de 29%
no ano de 2020 em relacdo a 2019, tendo sido essa quantidade influenciada principal-
mente pela queda de 54% do nimero de audiéncias realizadas no mesmo periodo, fen6-

Consumidor.gov.br, o
nivel de satisfacdo com
a resolutividade dos
problemas se manteve
em 2020.

meno intimamente relacionado aos efeitos da pandemia da COVID-19.

DEMANDAS - PROCON

2019

-29%
2020

Bancos Participantes do Relatorio Anual de Ouvidorias

Banco BMG S.A. Banco Mercantil do Brasil S.A.
Banco Bradesco S.A. Banco Santander (Brasil) S.A.
Banco Cooperativo Sicredi S.A. Banco Triangulo S.A.

Banco CSF S.A. Banco Votorantim S.A.

Banco Daycoval S.A. BRB — Banco de Brasilia S.A.
Banco do Brasil S.A. Caixa Econdmica Federal
Banco do Nordeste do Brasil S.A. [tat Unibanco S.A.

Banco Inbursa S.A.
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FEBRABAN

Federacdo Brasileira de Bancos

Av. Brig. Faria Lima, 4.300
Sao Paulo/SP
www.febraban.org.br
www.autorregulacaobancaria.com.br


http://www.febraban.org.br
http://www.autorregulacaobancaria.com.br
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